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vABSTRAK
Kajian ini berkaitan hubungan kepuasan komunikasi dengan komitmen 
pekerja. Ia bertujuan untuk mengenalpasti tahap komitmen pekerja terhadap 
organisasi, mengenalpasti tahap kepuasan komunikasi pekerja terhadap organisasi, 
mengkaji hubungan antara faktor-faktor kepuasan komunikasi dengan komitmen 
pekerja dan juga mengenalpasti faktor komunikasi yang paling mempengaruhi 
komitmen para pekerja. Kajian ini merupakan kajian berbentuk kuantitatif dan 
menggunakan instrumen Communication Satisfaction Questionnaire (CSQ) oleh 
Down dan Hazen (1977) yang diedarkan kepada 89 responden terlibat dalam Jabatan 
Khidmat Pengurusan Majlis Perbandaran Johor Bahru Tengah. Kajian ini 
menggunakan analisis min skor, analisis korelasi dan juga analisis regresi berganda 
bagi menjawab persoalan kajian. Hasil menunjukkan tahap komitmen responden 
terhadap organisasi adalah sederhana manakala tahap faktor kepuasan komunikasi 
yang tinggi bagi keempat-empat faktor yang dikaji iaitu faktor kualiti media, iklim 
komunikasi, komunikasi sesama pekerja dan maklumbalas individu. Hasil analisis 
juga menunjukkan keempat-empat faktor kepuasan komunikasi yang dikaji 
mempunyai hubungan positif terhadap komitmen pekerja terhadap organisasi dan 
secara keseluruhannya analisis kajian ini mendapati bahawa faktor komunikasi 
sesama pekerja merupakan faktor yang paling dominan dalam mempengaruhi 
komitmen pekerja. Kesimpulannya, kajian ini secara umum menunjukkan bahawa 
komitmen pekerja dalam organisasi ini dipengaruhi oleh keempat-empat faktor 
kajian. Sehubungan itu, kajian ini mencadangkan pihak organisasi untuk mengambil 
langkah proaktif dalam menangani masalah komunikasi organisasi. Selain itu, 
organisasi juga perlu mewujudkan persekitaran komunikasi yang positif agar 
permasalahan komunikasi dan komitmen pekerja dapat dihindari pada masa hadapan.
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ABSTRACT
The study is about the relationship of communication satisfaction with 
employee commitment. It aims to identify the level of employee’s commitment to the 
organization, identify the level of employee’s communication satisfactio to the 
organization, the relationship between communication satisfaction factors with 
commitment and also identify factors that most influence employee’s commitment. 
This study is quantitative study and uses instruments of Communication Satisfaction 
Questionnaire (CSQ) by Down and Hazen (1977) which was distributed to 89 
respondents in the Jabatan Khidmat Pengurusan Majlis Perbandaran Johor Bahru 
Tengah. This study used a mean score analysis, correlation analysis and multiple 
regression analysis. The results show the level of commitment of respondents to the 
organization is moderate, while the level of communication satisfaction factors are 
high for all four factors which are media quality factor, the climate communication, 
communication among employees and individual feedback. The analysis also 
showed that the four factors studied communication satisfaction has a positive 
relationship with the employees' commitment to the organization and overall analysis 
of the study found that the communication among employees is the most dominant 
factor in influencing employee commitment. In conclusion, these studies generally 
show that the commitment of employees in the organization is influenced by four 
factors study. Accordingly, this study suggests the organization to take proactive 
steps in addressing the issue of organizational communication. In addition, the 
organization also need to create a positive communication environment and a 
commitment so that any problems regarding communication and commitment in 
oganization can be prevent in the future.
vii
JADUAL KANDUNGAN
BAB TAJUK MUKA
SURAT
JUDUL i
PENGAKUAN ii
DEDIKASI iii
PENGHARGAAN iv
ABSTRAK v
ABSTRACT  vi
JADUAL KANDUNGAN vii
SENARAI JADUAL xii
SENARAI RAJAH xiii
SENARAI CARTA xiv
SENARAI LAMPIRAN xv
1 PENDAHULUAN
1.1 Pengenalan 1
1.2 Latar B elakang Kaji an 2
1.3 Latar Belakang Organisasi Kajian 4
1.4 Pernyataan Masalah 6
1.5 Persoalan Kajian 9
1.6 Objektif Kajian 9
1.7 Matlamat Kajian 10
1.8 Kepentingan Kajian 10
viii
1.8.1 Organisasi 10
1.8.2 Pekerja 12
1.8.3 Akademik 12
1.9 Skop Kajian 13
1.10 Batasan Kajian 14
1.11 Definisi Konseptual 15
1.11.1 Komunikasi 15
1.11.2 Kepuasan Komunikasi 15
1.11.3 Komitmen 16
1.11.4 Iklim Komunikasi 16
1.11.5 Kualiti Media 17
1.11.6 Komunikasi Sesama Pekerja 17
1.11.7 Maklumbalas Individu 17
1.12 Definisi Operasional 18
1.12.1 Komunikasi 18
1.12.2 Kepuasan Komunikasi 18
1.12.3 Komitmen 19
1.12.4 Iklim Komunikasi 19
1.12.5 Kualiti Media 19
1.12.6 Komunikasi Sesama Pekerja 20
1.12.7 Maklumbalas Individu 20
1.13 Kesimpulan 21
2 KAJIAN LITERATUR
2.1 Pengenalan 22
2.2 Komunikasi 23
2.2.1 Konsep Komunikasi 23
2.2.2 Model Komunikasi 24
2.2.2.1 Model Komunikasi Shannon 25
dan Weaver (1949)
2.2.2.2 Model Komunikasi Laswell 27
(1978)
2.2.3 Komunikasi Organisasi 30
ix
2.2.4 Kepuasan Komunikasi 33
2.3 Komitmen Pekerja 36
2.3.1 Konsep Komitmen 38
2.3.2 Model Komitmen Pekerja 39
2.3.2.1 Model Komitmen Meyer dan 39
Allen (1991)
2.3.2.2 Model Komitmen Wang 42
(2004)
2.3.2.3 Model Komitmen Morrows 43
(1983)
2.3.2.4 Model Komitmen Randall 44
dan Cote (1991)
2.3.3 Faktor Yang Mempengaruhi 45
Komitmen Dalam Organisasi
2.3.4 Rumusan Teori Kajian 47
2.4 Kajian- Kajian Lepas 50
2.4.1 Kualiti Media 55
2.4.2 Iklim Komunikasi 55
2.4.3 Komunikasi Sesama Pekerja 57
2.4.4 Maklumbalas Individu 57
2.5 Kerangka Kajian 58
2.6 Kesimpulan 60
3 METODOLOGI KAJIAN
3.1 Pengenalan 61
3.2 Reka Bentuk Kajian 62
3.3 Populasi Dan Persampelan Kajian 62
3.4 Kaedah Pengumpulan Data 63
3.4.1 Pengumpulan Data Primer 63
3.4.2 Pengumpulan Data Sekunder 64
3.5 Instrumen Kajian 64
3.6 Kaedah Penganalisisan data 70
3.6.1 Analisis Kebolehpercayaan 71
3.6.2 Analisis Pengiraan Skor Min 72
3.6.3 Analisis Korelasi 73
3.6.4 Analisis Regresi Berganda 74
3.7 Kesimpulan 76
DAPATAN KAJIAN
4.1 Pengenalan 77
4.2 Taburan Kekerapan Maklumat Diri Responden 78
4.3 Analisis Taburan Skor Min 83
4.3.1 Analisis Taburan Skor Min Bagi Item 83
Komitmen
4.3.2 Analisis Taburan Skor Min Bagi Item 86
Kualiti Media
4.3.3 Analisis Taburan Skor Min Bagi Item 88
Iklim Komunikasi
4.3.4 Analisis Taburan Skor Min Bagi Item 90
Komunikasi Sesama Pekerja
4.3.5 Analisis Taburan Skor Min Bagi Item 92
Maklumbalas Individu
4.4 Analisis Hubungan Antara Faktor-Faktor 94
Kepuasan Komunikasi Dengan Tahap
Komitmen Pekerja
4.4.1 Hubungan Korelasi Antara Kualiti 94
Media Dengan Komitmen
4.4.2 Hubungan Korelasi Antara Iklim 95
Komunikasi Dengan Komitmen
4.4.3 Hubungan Korelasi Antara 96
Komunikasi Sesama Pekerja Dengan 
Komitmen
4.4.4 Hubungan Korelasi Antara 97
Maklumbalas Individu Dengan
Komitmen
x
4
xi
4.5 Analisis Regresi Berganda Bagi Mengenalpasti
Faktor Kepuasan Komunikasi yang Paling 98
Mempengaruhi Komitmen Pekerja
4.6 Kesimpulan 100
5 PERBINCANGAN DAN KESIMPULAN
5.1 Pendahuluan 102
5.2 Rumusan Kajian 103
5.2.1 Demografi Kajian 103
5.2.2 Tahap Komitmen Pekerja 105
5.2.3 Tahap Kepuasan Komunikasi 107
5.2.4 Hubungan Antara F aktor -F aktor 110
Kepuasan Komunikasi yang
Mempengaruhi Komitmen Iaitu Kualiti 
Media, Iklim Komunikasi, Komunikasi
Sesama Pekerja dan Maklumbalas 
Individu
5.2.5 Faktor Dominan yang Paling Kuat 112
Mempengaruhi Komitmen Pekerja 
dalam Organisasi
5.3 Cadangan 114
5.3.1 Organisasi Kajian 114
5.3.2 Pengkaji 116
5.4 Penutup 117
BIBLIOGRAFI 118
LAMPIRAN 127
70
71
73
74
75
79
80
82
84
87
89
91
93
95
96
97
98
SENARAI JADUAL
TAJUK
Bahagian Dalam Borang Kaji Selidik
Tahap Kebolehpercayaan
Skala Skor Min
Tahap Korelasi
Kaedah Pengujian Data
Taburan Responden Mengikut Jantina
Taburan Responden Mengikut Umur
Taburan Responden Mengikut Tempoh Berkhidmat
Taburan Skor Min Bagi Item Komitmen
Taburan Skor Min Bagi Item Kualiti Media
Taburan Skor Min Bagi Item Iklim Komunikasi
Taburan Skor Min Bagi Item Komunikasi Sesama
Pekerja
Taburan Skor Min Bagi Item Maklumbalas Individu 
Hubungan Antara Kualiti Media Dengan Komitmen 
Hubungan Antara Iklim Komunikasi Dengan Komitmen 
Pekerja
Hubungan Antara Faktor Komunikasi Sesama Pekerja 
Dengan Komitmen Pekerja
Hubungan Antara Faktor Maklumbalas Individu Dengan 
Komitmen Pekerja
Ringkasan Analisis Regresi Berganda
xiii
SENARAI RAJAH
RAJAH TAJUK MUKA
SURAT
Rajah 2.1 Model Komunikasi 25
Rajah 2.2 Model Komunikasi Shannon dan Weaver (1949) 27
Rajah 2.3 Model Komunikasi Laswell (1978) 29
Rajah 2.4 Model Komitmen Meyer dan Allen (1991) 39
Rajah 2.5 Lima Komponen Model Wang (2004) 42
Rajah 2.6 Model Komitmen Morrow (1983) 43
Rajah 2.7 Model Komitmen Randall dan Cote (1991) 44
Rajah 2.8 Model Kerangka Kajian 60
xiv
CARTA
Carta 4.1 
Carta 4.2 
Carta 4.3
SENARAI CARTA
TAJUK MUKA
SURAT
Taburan Peratusan Responden Mengikut Jantina 79
Taburan Peratusan Responden Mengikut Umur 81
Taburan Peratusan Responden Mengikut Tempoh 82
Berkhidmat
LAMPIRAN
A
xv
SENARAI LAMPIRAN
TAJUK MUKA
SURAT
Borang Kaji Selidik 127
BAB 1
PENDAHULUAN
1.1 Pengenalan
Bab ini menerangkan mengenai latar belakang kajian dan pengenalan mengenai 
tajuk kajian yang dipilih. Selain itu, pernyataan masalah juga diketengahkan dalam bab 
ini bagi menerangkan mengenai permasalahan dalam skop kepuasan komunikasi dan 
kaitannya dengan komitmen pekerja dalam organisasi. Persoalan kajian, objektif kajian, 
matlamat kajian, kepentingan kajian, skop kajian, batasan kajian, definisi konseptual 
malah definisi operasional juga dikupas dalam bab satu ini bagi mendapatkan 
pemahaman yang lebih jelas mengenai kajian yang dijalankan.
21.2 Latar Belakang Kajian
Komunikasi merupakan salah satu elemen yang penting dalam sesebuah 
organisasi. Komunikasi mempunyai kepelbagaian maksud dan pemahaman yang 
berbeza mengikut persepsi dan pandangan pelbagai pihak. Menurut Keith Davis (1993) 
dalam Chandra (2002), komunikasi diertikan sebagai proses memahami dan 
menyebarkan maklumat dari individu ke individu lain. Pada dalam era globalisasi pada 
masa kini, komunikasi dilihat sebagai salah satu elemen penting dalam perkembangan 
organisasi dan juga pembangunan sumber manusia. Melalui komunikasi, peraliran 
mesej atau informasi dapat dilaksanakan. Penyampaian mesej yang betul, telus dan 
tepat dapat disampaikan serta di terima pakai melalui komunikasi yang berkesan dalam 
sesebuah organisasi. Informasi yang diperolehi akan menyumbang kepada tingkah laku 
serta tindakan yang betul dalam sesebuah organisasi. Komunikasi tidak lagi tertumpu 
kepada komunikasi bersemuka antara penyampai mesej dan penerima mesej namun 
dengan kemajuan teknologi pada masa kini, komunikasi di lihat dapat di sampaikan 
melalui pelbagai saluran seperti media massa, pengeluaran memo, emel, telefon pintar 
dan sebagainya.
Perkembangan komunikasi telah membawa pelbagai perubahan positif dalam 
kehidupan seharian manusia. Baik dalam perhubungan sesama masyarakat mahupun 
perhubungan dalam organisasi. Komunikasi yang hanya bermula sebagai komunikasi 
lisan dan bukan lisan kini dilihat berkembang dengan wujudnya teknologi seperti 
penggunaan telefon, radio, internet dan juga telefon bimbit. Perkembangan teknologi 
pada masa kini membantu meluaskan skop komunikasi dalam kehidupan seharian 
bahkan juga dalam organisasi sendiri di mana dahulunya organisasi yang hanya 
menggunakan memo dan penerbitan dalam menyampaikan maklumat, kini mampu 
menggunakan menyampaikan maklumat dengan lebih lancar melalui penggunaan emel, 
internet mahupun intranet dalam organisasi.
3Menurut Hooker (2008), komunikasi merupakan asas dalam sesebuah perniagaan 
kerana perniagaan merupakan satu aktiviti yang melibatkan kolaborasi dan kerjasama. 
Pertukaran barangan dan perkhidmatan berlaku melalui koordinasi yang rapat yang 
melibatkan di antara seseorang dan seseorang yang lain di mana kadangkala koordinasi 
ini berlaku dalam sesebuah kumpulan yang kecil dan kadangkala berlaku merentasi jarak 
global. Koordinasi dan urusan perniagaan seperti ini memerlukan komunikasi yang 
sangat kuat bagi melancarkan urusan yang dijalankan.
Komunikasi yang berkesan dalam organisasi mempengaruhi kepuasan bekerja 
terhadap pekerja dalam organisasi. Selain itu juga ia memberi kesan terhadap komitmen 
pekerja terhadap organisasi itu sendiri. Terdapat banyak kajian-kajian lepas yang telah 
dijalankan menunjukkan terdapat perkaitan positif yang berlaku di antara kepuasan 
komunikasi dalam organisasi terhadap komitmen pekerja terhadap organisasi mereka. 
Antaranya adalah kajian yang dijalankan oleh Farzin, Saeid dan Kambiz (2013), 
mendapati terdapat hubungan yang positif dan signifikasi antara faktor kepuasan 
komunikasi dalam organisasi terhadap kepuasan kerja serta komitmen terhadap kerja 
terhadap organisasi. Selain itu, hubungan positif diantara kepuasan komunikasi dan 
komitmen ini juga disokong oleh kajian tempatan di Malaysia oleh Che Su, Hasan dan 
Bakhtiar (2009) yang mana empat dimensi kepuasan komunikasi yang dikaji dalam 
kajian mereka membuktikan terdapatnya hubungan positif yang kuat diantara keempat- 
empat dimensi dengan komitmen pekerja. Melalui kajian lepas yang memberikan hasil 
hubungan positif antara kepuasan komunikasi dengan komitmen, dapat di ketahui 
bahawa kepuasan komunikasi sememangnya mempengaruhi komitmen dan kesetian 
pekerja terhadap organisasi mereka berkhidmat.
Kepuasan komunikasi harus dipandang sebagai satu isu yang penting kerana 
komunikasi mempunyai kesannya yang tersendiri dalam sesebuah organisasi. Menurut 
Rosidayu (2006), pelaksanaan tanggungjawab dalam organisasi akan menjadi mudah 
melalui aliran komunikasi yang baik. Menurutnya juga, kepelbagaian masalah dalam
4organisasi seperti masalah ketidakpuasanhati pekerja yang akhirnya juga memberi kesan 
kepada produktiviti organisasi akan berlaku apabila aspek komunikasi ini dipandang 
remeh dalam sesebuah organisasi.
Dalam pembangunan dan pengurusan sumber manusia sesebuah organisasi, amat 
penting bagi pihak atasan mengambil langkah yang betul bagi menangani sebarang 
masalah yang memungkinkan kekurangan komitmen pekerja terhadap organisasi akibat 
dari permasalahan komunikasi yang telus dan efektif dalam organisasi. Komitmen amat 
penting dalam organisasi yang mana komitmen pekerja terhadap organisasi sedikit 
sebanyak mempengaruhi kejayaan dan produktiviti sesebuah organisasi itu. Menurut 
Newstrom dan Davis (2002), komitmen merupakan satu tahap yang mana pekerja 
berpegang dan terlibat aktif dalam organisasi. Komitmen pekerja diukur melalui tahap 
keyakinan yang kuat dan penerimaan terhadap nilai-nilai dalam organisasi, sentiasa 
bersedia untuk melakukan yang terbaik dan adanya keinginan untuk terus kekal dalam 
organisasi itu sendiri. Komitmen dilihat sebagai satu elemen penting bagi melancarkan 
pengurusan dalam organisasi selain membantu mengurangkan masalah pusing ganti 
pekerja dalam organisasi. Adalah penting bagi pihak pengurusan dalam organisasi 
mengambil berat mengenai komitmen pekerja terhadap organisasi dan persekitaran kerja 
mereka bagi mengelakkan masalah ketidakinginan pekerja untuk bekerja keras dalam 
organisasi serta ketidakinginan untuk terus kekal bekerja dan setia terhadap organisasi.
1.3 Latar Belakang Organisasi Kajian
Ditubuhkan pada 1953, Majlis Perbandaran Johor Bahru Tengah (MPJBT) 
bermula dengan gabungan 8 buah majlis tempatan kecil di sekitar Johor Bahru yang 
terdiri daripada Majlis Tempatan Skudai, Majlis Tempatan Lima Kedai, Majlis 
Tempatan Gelang Patah, Majlis Tempatan kangar Pulai, Majlis Tempatan Ulu Choh, 
Majlis Tempatan Ulu Tiram, Majlis Tempatan Plentong dan Majlis Tempatan Masai 
yang mana kelapan-lapan majlis tempatan ini membentuk satu Majlis Perbandaran yang
5dilaksanakan di bawah Akta Kerajaan Tempatan 1976 yang meliputi 104.7 kilometer 
persegi keluasan kawasannya yang juga berkembang kepada 303.48 kilometer persegi 
menjelang 1995.
Majlis Perbandaran Johor Bahru Tengah (MPJBT) ini merupakan salah satu 
organisasi perkhidmatan yang berfungsi sebagai perancang dan mengawal pembangunan 
dalam kawasan pentadbiran yang terlibat, penyeliaan dan penyelenggaraan kemudahan 
sosial dan rekreasi dan kemudahan awam di kawasan pentadbiran zon timur dan zon 
barat yang melibatkan kelapan-lapan majlis tempatan kecil di kawasan Johor. Selain itu, 
Majlis Perbandaran Johor Bahru Tengah juga berfungsi sebagai pengeluar, penguasa dan 
pengurus yang mengawal aktiviti dalam kawasan pentadbiran mereka mengikut undang- 
undang yang telah digariskan oleh pihak pentadbiran Majlis Perbandaran Johor Bahru 
Tengah (MPJBT).
Majlis Perbandaran Johor Bahru Tengah ini mempunyai 16 Jabatan dan unit 
yang berbeza yang terlibat dalam pentadbiran dan pengurusan organisasi mereka. 
Antara jabatan dan unit yang wujud dalam Majlis Perbandaran Johor Bahru Tengah ini 
ialah Jabatan Khidmat Pengurusan, Jabatan Perbendaharaan, Jabatan Penilaian dan 
pengurusan Harta, Jabatan kejuruteraan, Jabatan Bangunan, Jabatan Perancangan 
Pembangunan dan Landskap, Jabatan Landskap, Jabatan Perkhidmatan Perbandaran dan 
Perlesenan, Bahagian Pengurusan Kontrak, Unit Undang-undang, Unit Korporat dan 
Perhubungan Awam, Bahagian Teknologi Maklumat, Unit Audit Dalam, Unit 
Pesuruhjaya Bangunan (COB), Unit Pusat Setempat (OSC), dan juga Unit Pengurusan 
Aset. Setiap jabatan dan unit dalam Majlis Perbandaran Johor Bahru Tengah (MPJBT) 
ini mempunyai peranan dan tanggungjawab yang berbeza dalam organisasi terbabit.
Majlis Perbandaran Johor Bahru Tengah (MPJBT) ini merupakan organisasi 
yang menawarkan perkhidmatan terhadap kawasan pentadbiran mereka dan setiap satu 
unit dan jabatan yang wujud dalam organisasi ini menawarkan perkhidmatan yang 
berbeza mengikut jabatan dan unit tersebut. Walaubagaimanapun, setiap unit dan jabatan
6ini mempunyai peranan yang berhubungkait antara satu sama lain dan komunikasi dalam 
setiap jabatan dan unit dan juga komunikasi antara jabatan dan unit sentiasa berlaku 
dalam organisasi ini. Ini menunjukkan bahawa, komunikasi merupakan salah satu 
elemen penting dalam pentadbiran sesebuah organisasi terutamanya organisasi yang 
melibatkan perkhidmatan seperti Majlis Perbandaran Johor Bahru Tengah (MPJBT).
1.4 Pernyataan Masalah
Pekerja dalam organisasi bertindak sebagai penggerak organisasi yang mana 
pekerja akan menyumbangkan khidmat dan kepakaran mereka bagi membantu 
meningkatkan produktivi organisasi. Peningkatan produktiviti sesebuah organisasi 
bergantung terus kepada pekerja yang mana komitmen pekerja terhadap organisasi dan 
usaha setiap pekerja itu bagi melancarkan perjalanan pengurusan organisasi. Komitmen 
pekerja dalam sesebuah organisasi pula bergantung kepada faktor-faktor yang 
mempengaruhi komitmen pekerja tersebut. Menurut Mullins (1999), antara faktor yang 
mempengaruhi dan membentuk persekitaran tempat kerja adalah melalui pekerjaan 
tersebut, keadaan fizikal tempat kerja, teknologi malah komunikasi juga dikaitkan 
sebagai salah satu faktor yang membentuk persekitaran tempat kerja dalam organisasi. 
Melalui pernyataan ini, dapat disimpulkan bahawa komunikasi juga memainkan peranan 
yang penting dalam pembentukan persekitaran tempat kerja selain membangkitkan 
komitmen pekerja terhadap kerja dan juga organisasi tersebut.
Kegagalan projek, kekurangan semangat berpasukan dalam organisasi, 
ketidakpuasan hati di antara rakan sekerja, jabatan serta pihak pengurusan sentiasa 
berlaku akibat masalah komunikasi. Komunikasi yang hambar dalam kalangan jabatan, 
rakan sekerja serta pihak pengurusan menyumbang kepada ketidaklancaran pengaliran 
maklumat serta mesej. Menurut King (2013), dalam kajiannya beliau mengetengahkan
7kesan buruk terhadap komunikasi yang hambar di tempat kerja yang mana berlakunya 
masalah dan cabaran seperti penyampaian maklumat yang tidak tepat serta konflik 
dalam dua maklumat yang diterima oleh pekerja. Justeru itu, masalah komunikasi yang 
hambar dalam organisasi akan menyebabkan kekurangan komitmen pekerja terhadap 
skop kerja mereka dan akhirnya menyumbang kepada prestasi yang tidak produktif 
dalam organisasi.
Komunikasi harian sentiasa berlaku yang mana-mana organisasi namun yang 
membezakan antara komunikasi organisasi tersebut dengan organisasi lain hanyalah 
melalui bentuk dan cara komunikasi itu disampaikan. Bagi setiap sektor dan setiap 
industri, komunikasi harian amat penting bagi melancarkan pengurusan dan 
perkhidmatan yang ditawarkan kepada pelanggan. Oleh yang demikian, setiap pekerja di 
dalam organisasi harus mempunyai komunikasi yang berkesan bagi memperolehi 
prestasi dan produktiviti yang tinggi serta mewujudkan komitmen yang tinggi dalam 
menjalankan tugasan harian mereka yang kerap berinteraksi antara satu sama lain setiap 
hari. Justeru itu, adalah menjadi persoalan apakah kepuasan komunikasi di kalangan 
pekerja serta kesannya terhadap komitmen pekerja itu sendiri terhadap pekerjaan harian 
mereka.
Kebanyakan kajian lepas yang dikaji dalam Malaysia menunjukkan bahawa 
terdapatnya hubungan positif antara kepuasan komunikasi dengan komitmen pekerja 
dalam organisasi seperti dapatan dari kajian Lily (2004), Che Su, Hasan dan Bakhtiar 
(2009), Najib dan Umi (2009), dan Che Su (2004). Kajian mereka menunjukkan 
terdapatnya hubungan positif antara faktor-faktor kepuasan komunikasi dengan 
komitmen pekerja meskipun sesetengahnya memperoleh hubungan sederhana positif dan 
hubungan positif yang lemah. Begitu juga kajian Yau (2013) yang mengkaji kesan 
kepuasan komunikasi kepada komitmen organisasi yang mendapati hasil kajian tersebut 
menunjukkan hubungan positif antara kedua pembolehubah tersebut. Kajian yang 
menggunakan kelapan-lapan faktor kepuasan komunikasi oleh Downs dan Hazen (1977)
8yang dijalankan di industri peruncitan di Klang ini menunjukkan nilai keseluruhan 
R=0.849 iaitu terdapatnya hubungan positif yang tinggi antara kepuasan komunikasi dan 
komitmen organisasi. Tidak kurang juga dengan kajian oleh Marchalina dan Hartini 
(2017), yang mengkaji hubungan komunikasi dalaman dengan komitmen pekerja yang 
melibatkan tiga elemen komitmen iaitu (i) komitmen affektif, (ii) komitmen berterusan 
dan (iii), komitmen normatif yang mana hasil kajian yang dijalankan terhadap responden 
dari 30 syarikat besar yang tersenarai dalam Bursa Malaysia Kuala Lumpur ini 
mendapati hasil kajian menunjukkan hubungan yang positif antara komunikasi dalaman 
dengan ketiga-tiga jenis komitmen pekerja yang dikaji. Namun percanggahan dalam 
kajian tempatan menunjukkan bahawa terdapat salah satu faktor kepuasan komunikasi 
yang tidak langsung mempunyai hubungan dengan komitmen (Sharifah, Joki dan Balan, 
2009) iaitu dapatan hasil kajian mereka menunjukkan bahawa komunikasi keatas dalam 
organisasi tidak mempunyai hubungan dengan komitmen pekerja terhadap organisasi. 
Justeru itu, kajian ini dijalankan bagi mengenalpasti sejauh mana hubungan kepuasan 
komunikasi pekerja dengan komitmen dalam konteks kajian dalam Malaysia.
Berdasarkan kajian-kajian lepas juga, didapati bahawa terdapat kurangnya kajian 
kepuasan komunikasi dan komitmen yang melibatkan industri perkhidmatan dalam 
sektor kerajaan dan kajian lepas juga lebih banyak tertumpu kepada sektor swasta (Che 
Su, Hasan & Bakhtiar, 2009), (Sharifah, Joki & Balakrishnan, 2009), (Che Su, 2004) 
dan Lily (2004). Justeru itu, kajian ini dapat membantu dalam mengenalpasti hubungan 
kepuasan komunikasi dengan komitmen pekerja dalam industri perkhidmatan yang 
melibatkan sektor kerajaan dalam Malaysia.
Selain itu, kajian ini juga dilakukan kerana masih belum terdapat mana-mana 
kajian kepuasan komunikasi terhadap komitmen yang dijalankan di Majlis Perbandaran 
Johor Bahru Tengah (MPJBT). Maka, melalui kajian ini, hubungkait kepuasan 
komunikasi dan komitmen pekerja di sektor awam ini dapat dilihat dan dikaji dan
diharapkan agar kajian ini dapat membantu mengenalpasti sebarang masalah yang 
mungkin timbul dalam komunikasi pekerja-pekerja sektor awam ini.
1.5 Persoalan Kajian
Berdasarkan pernyataan masalah, beberapa persoalan kajian yang ingin dikaji 
adalah seperti berikut:
1.5.1 Apakah tahap komitmen pekerja terhadap organisasi?
1.5.2 Apakah tahap kepuasan komunikasi pekerja dalam organisasi?
1.5.3 Adakah terdapat hubungan di antara faktor-faktor kepuasan komunikasi 
dengan tahap komitmen pekerja?
1.5.4 Apakah faktor komunikasi yang paling mempengaruhi komitmen pekerja?
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1.6 Objektif Kajian
Objektif bagi kajian ini adalah seperti berikut:
1.6.1 mengenalpasti tahap komitmen pekerja terhadap organisasi.
1.6.2 mengenalpasti tahap kepuasan komunikasi pekerja dalam organisasi.
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1.6.3 mengkaji hubungan di antara faktor-faktor kepuasan komunikasi dengan tahap 
komitmen pekerja.
1.6.4 mengenalpasti faktor komunikasi yang paling mempengaruhi komitmen pekerja 
dalam organisasi.
1.7 M atlamat Kajian
Matlamat kajian ini dilaksanakan adalah bagi mengenalpasti hubungan antara 
kepuasan komunikasi dengan komitmen pekerja di Jabatan Khidmat Pengurusan Majlis 
Perbandaran Johor Bahru Tengah (MPJBT). Bagi mencapai matlamat tersebut, faktor- 
faktor komunikasi yang akan diukur adalah seperti kualiti media, iklim komunikasi, 
komunikasi sesama pekerja dan maklumbalas individu dalam organisasi tersebut. 
Diharapkan agar melalui kajian yang dijalankan di organisasi ini dapat sedikit sebanyak 
memberi maklumat dan informasi terkini kepada Majlis Perbandaran Johor Bahru 
Tengah (MPJBT) bagi mengenalpasti faktor-faktor penyumbang kepada masalah 
kepuasan komunikasi di kalangan pekerja serta memberikan peluang kepada organisasi 
tersebut bagi mengambil langkah-langkah yang perlu bagi mengelakkan sebarang 
masalah komunikasi dalam organisasi dan selanjutnya mempengaruhi komitmen pekerja 
organisasi tersebut.
1.8 Kepentingan Kajian
1.8.1 Organisasi
Kajian ini tertumpu kepada hubungan kepuasan komunikasi dengan komitmen 
pekerja terhadap organisasi. Hubungkait faktor-faktor kepuasan komunikasi dengan
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komitmen dalam kalangan pekerja dalam organisasi akan dikenalpasti dalam kajian ini. 
Seteru itu, kajian ini bermanfaat kepada organisasi serta memberikan pendedahan bagi 
mengenalpasti hubungkait rapat diantara kepuasan komunikasi dan komitmen pekerja. 
Maklumat kajian ini juga dapat digunakan oleh pihak pengurusan Majlis Perbandaran 
Johor Bahru Tengah bagi mengenalpasti tahap komitmen pekerja selain ia juga boleh 
digunakan bagi pihak pengurusan bagi mengenalpasti faktor kepuasan komunikasi yang 
paling signifikan terhadap komitmen pekerja dalam organisasi tersebut.
Kajian ini juga bermanfaat terhadap organisasi yang mana ia dapat mengukur 
tahap komitmen pekerja mereka terhadap organisasi serta membolehkan pihak 
pengurusan mengambil langkah berwaspada dan peka dengan isu komunikasi dalam 
organisasi bagi mengelakkan sebarang isu dan permasalahan komunikasi. Justeru itu, 
dapatan kajian ini, dapat membantu organisasi untuk memperbaiki komunikasi dalam 
dalam persekitaran kerja serta sekaligus dapat mewujudkan kesan positif terhadap 
komitmen pekerja terhadap organisasi.
Pengaturan strategi baru yang lebih berkesan dapat dirangka oleh pihak 
pengurusan organisasi sekiranya dapatan daripada kajian ini menunjukkan terdapat 
masalah komunikasi dalam organisasi. Kajian ini akan memberikan kesedaran kepada 
pihak pengurusan dalam memperbaiki cara komunikasi yang berkesan dan efektif dalam 
persekitaran kerja bagi membantu meningkatkan kepuasan komunikasi pekerja sekaligus 
membantu meningkatkan tahap komitmen mereka terhadap organisasi.
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Kajian ini juga dapat memberikan manfaat kepada pekerja yang mana melalui 
kajian ini, setiap pekerja dalam organisasi akan menjadi lebih peka tentang elemen 
komunikasi dalam urusan harian mereka dan sekaligus dapat memupuk kesedaran 
mengenai tahap komunikasi mereka dalam organisasi dan juga menyedari tahap 
komitmen mereka terhadap organisasi selain ia membantu pekerja untuk lebih peka 
terhadap komunikasi harian mereka.
1.8.2 Pekerja
1.8.3 Akademik
Kajian ini juga bermanfaat kepada pengkaji pengurusan sumber manusia yang 
mana kajian ini dapat membantu melancarkan pemahaman pengkaji mengenai kepuasan 
komunikasi dalam sesebuah organisasi, faktor-faktor kepuasan komunikasi dan 
bagaimana komunikasi mampu memberikan kesan mendalam terhadap komitmen 
pekerja. Kajian ini juga membantu pengkaji mendapatkan pandangan yang lebih besar 
mengenai komitmen dan komunikasi serta bermanfaat bagi pengkaji untuk kegunaan 
pada masa hadapan selaku pengamal pembangunan sumber manusia.
Selain daripada itu, kajian ini juga dapat memberikan manfaaat kepada pengkaji- 
pengkaji pada masa hadapan yang ingin mengkaji kaitan atau hubungan kepuasan 
komunikasi terhadap komitmen pekerja kerana kajian ini menyediakan kerangka dan 
model yang boleh digunapakai dan dijadikan sumber rujukan bagi kajian-kajian di masa 
hadapan.
13
Malah kajian ini juga dapat membantu dalam menyumbangkan idea dan 
gambaran yang lebih jelas mengenai kepuasan komunikasi dan komitmen serta elemen- 
elemen yang terlibat dan membantu menyumbang kepada pembangunan sumber 
manusia di masa hadapan.
1.9 Skop Kajian
Kajian ini tertumpu kepada hubungkait kepuasan komunikasi dalam organisasi 
dengan komitmen pekerja di Majlis Perbandaran Johor Bahru Tengah (MPJBT), Johor 
Bahru sahaja. Responden kajian terdiri daripada anggota-anggota pekerja MPJBT Johor 
Bahru yang mana merangkumi kumpulan eksekutif dan bukan eksekutif serta 
melibatkan latar belakang demografi yang berbeza bagi setiap responden. Responden 
kajian ini tertumpu kepada jabatan khidmat pengurusan sahaja yang terdiri daripada tiga 
bahagian iaitu bahagian sumber manusia, bahagian pentadbiran awam dan juga bahagian 
teknologi maklumat.
Skop kajian ini menyentuh persoalan mengenai faktor-faktor kepuasan 
komunikasi pekerja dalam organisasi dan isu komitmen pekerja dalam organisasi iaitu 
faktor (i) kualiti media, (ii) iklim komunikasi, (iii) komunikasi sesama pekerja dan juga 
(iv) maklumbalas individu dalam organisasi. Aspek komitmen yang dikaji pula 
melibatkan dimensi-dimensi seperti kesetiaan pekerja terhadap organisasi, kesediaan 
berusaha keras dan juga sejauh mana keinginan mereka untuk melibatkan diri dalam 
aktiviti-aktiviti dan tugas harian mereka.
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1.10 Batasan Kajian
Terdapat beberapa batasan kajian yang sedikit sebanyak mempengaruhi usaha
menyelesaikan kajian ini. Antara beberapa batasan kajian adalah seperti berikut;
(i) Kajian ini hanya melibatkan analisis dimensi kepuasan komunikasi yang 
terhad di mana kajian ini hanya tertumpu kepada empat dimensi kepuasan 
komunikasi sahaja iaitu kualiti media, komunikasi di kalangan pekerja, 
iklim komunikasi dan juga maklumbalas individu. Oleh itu, hasil kajian 
ini juga hanya tertumpu kepada empat dimensi yang dikaji dan bukan 
keseluruhan dimensi bagi faktor-faktor kepuasan komunikasi.
(ii) Perolehan maklumat dari kajian ini juga berkemungkinan tidak sesuai 
untuk diadaptasi atau digunapakai oleh organisasi lain kerana kajian soal 
selidik itu hanya dijalankan khusus dan tertumpu di Majlis Perbandaran 
Johor Bahru Tengah (MPJBT) sahaja. Iklim serta suasana dan pelbagai 
faktor lain seperti demografi pekerja adalah berbeza mengikut tempat 
kajian yang mana faktor-faktor ini juga boleh mempengaruhi hasil kajian.
(iii) Kebolehpercayaan maklumbalas dari kajian ini juga bergantung kepada 
tahap kejujuran responden dalam memberi jawapan dan maklumbalas 
soal selidik itu. Justeru itu, terdapat kemungkinan bahawa responden 
memberikan jawapan dan maklumbalas yang tidak releven dengan 
keinginan soalan yang diajukan dalam borang kaji selidik.
(iv) Selain daripada itu, dapatan dan maklumat kajian ini juga hanya terpakai 
bagi jangka masa kajian sahaja bagi organisasi yang dikaji. Ini kerana
15
perubahan modenisasi dan kemajuan globalisasi mempengaruhi 
perubahan dalam komunikasi dan komitmen di masa hadapan.
1.11 Definisi Konseptual
1.11.1 Komunikasi
Menurut Keyton (2011), komunikasi didefinasikan sebagai proses menghantar 
maklumat dan pemahaman yang sama dari seorang ke seorang yang lain. Perkataan 
komunikasi itu sendiri berasal dari perkataan Latin, communis, yang mempunyai definisi 
yang kebiasaan. Dua elemen penting dalam aliran komunikasi ialah penyampai dan 
penerima. Penyampai akan memulakan komunikasi manakala penerima adalah individu 
yang menerima mesej dari komunikasi tersebut (Chaney, 2011).
1.11.2 Kepuasan Komunikasi
Radding (1972) dalam Clampit dan Downs (1987), mendefinisikan kepuasan 
komunikasi sebagai kepelbagaian campuran komponen yang meliputi lima elemen iaitu 
pengetahuan mengenai perubahan, kefahaman dalam keperluan pekerjaan, kebolehan 
untuk mencapai informasi yang diperlukan, kelebihan untuk diselia, dan juga 
penerangan mengenai polisi dan peraturan yang terdapat dalam sesebuah organisasi 
tersebut.
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Menurut Vance (2006), komitmen ditakrifkan sebagai kesediaan yang berterusan 
dalam pekerjaan yang dilaksanakan serta keengganan untuk menukar perancangan yang 
telah dilaksanakan. Kesediaan berterusan dalam melakukan tugas ini timbul dari rasa 
dan kesedaran tangungjawab individu tersebut terhadap tugasan mereka. Menurut 
Culverson (2002), komitmen dikaitkan dengan keinginan pekerja organisasi tersebut 
untuk terus setia bekerja di sesebuah organisasi. Tella (2007), mendefinisikan komitmen 
sebagai sikap kesetiaan terhadap organisasi yang dicerminkan oleh pekerja dan sikap 
mengambil berat terhadap kejayaan organisasi. Manakala Menurut John dan Taylor 
(1999), komitmen didefinasikan sebagai satu usaha dan kerja keras yang ditunjukkan 
oleh seseorang pekerja itu dalam organisasi.
1.11.3 Komitmen
1.11.4 Iklim Komunikasi
Menurut Buchholz (2001), iklim komunikasi didefinisikan sebagai pertukaran 
maklumat melalui rangkaian formal ataupun bukan formal dalam kalangan pekerja 
dalam persekitaran dalaman organisasi itu sendiri.
Iklim komunikasi didefinasikan sebagai elemen komunikasi yang melibatkan 
unsur-unsur seperti penerimaan pihak pengurusan terhadap komukasi pekerja serta 
kepercayaan maklumat yang disebarkan dalam organisasi (Kamasak dan Bulutlar, 2008).
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Menurut Nakra (2006), kualiti media dalam komunikasi merujuk kepada media 
yang membantu mengukur bantuan, kejelasan dan kuantiti maklumat yang berkaitan 
seperti penggunaan penerbitan dalam organisasi, memo dan juga mesyuarat yang 
dijalankan dalam organisasi tersebut.
1.11.5 Kualiti Media
1.11.6 Komunikasi Sesama Pekerja
Menurut Hoang (2011), komunikasi sesama pekerja merujuk kepada process 
yang mana pekerja berinteraksi antara satu sama lain melalui lisan dan bukan lisan bagi 
menyampaikan mesej, perasaan atau perlakuan. Komunikasi sesama pekerja ini juga 
dirujuk sebagai interaksi berhadapan (face-to-face) diantara individu dalam organisasi. 
Menurut Downs dan Hazen (1977) dalam Nakra (2006), komunikasi sesama pekerja 
merujuk kepada komunikasi mendatar dan komunikasi tidak formal yang berlaku dalam 
organisasi.
1.11.7 Maklumbalas Individu
Menurut Downs dan Hazen (1977) dalam Nakra (2006) merujuk maklumbalas 
individu sebagai sejauh mana pekerja merasakan bahawa tindakan dan usaha mereka 
dihargai, sejauh mana penyelia mahupun pihak atasan memahami masalah pekerja dan 
juga merujuk kepada kriteria bagaimana mereka di nilai dalam organisasi.
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1.12 Definisi Operasional
1.12.1 Komunikasi
Dalam kajian ini, komunikasi merujuk kepada penyampaian mesej, maklumat 
dan informasi di kalangan pekerja di Majlis Perbandaran Johor Bahru Tengah yang 
melibatkan komunikasi harian mereka dalam tugasan. Komunikasi ini juga melibatkan 
suasana komunikasi dalam organisasi itu serta melibatkan kepelbagaian bentuk 
penyampaian dan penerimaan komunikasi oleh para pekerja Majlis Perbandaran Johor 
Bahru Tengah.
1.12.2 Kepuasan Komunikasi
Kepuasan komunikasi dalam kajian ini merujuk bagaimana dan sejauh mana 
Majlis Perbandaran Johor Bahru Tengah ini memberi dan mempunyai empat elemen 
dalam kepuasan komunikasi iaitu sejauh mana pekerja mereka sedar akan perubahan 
dalam organisasi, sejauh mana pekerja organisasi ini memahami tuntutan spesifikasi 
yang diperlukan dalam tugas mereka, sejauh mana kebolehcapaian pekerja Majlis 
perbandaran Johor Bahru Tengah untuk mendapatkan informasi penting dan juga mana 
pemahaman dan pemerolehan maklumat -  maklumat serta polisi dalam organisasi 
terbabit.
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Komitmen dalam kajian ini merujuk kepada bagaimana pekerja Majlis 
Perbandaran Johor Bahru Tengah berkeinginan dan berusaha keras untuk melaksanakan 
tugas harian mereka dalam organisasi. Komitmen dalam kajian ini juga merujuk kepada 
sejauh mana kesetiaan dan keinginan pekerja Majlis Perbandaran Johor Bahru Tengah 
untuk terus kekal bekerja dalam organisasi tersebut dan bagaimana kesediaan mereka 
untuk terus memenuhi dan menyempurnakan tanggungjawab dalam tugasan mereka.
1.12.3 Komitmen
1.12.4 Iklim Komunikasi
Iklim komunikasi dalam kajian ini merujuk kepada pertukaran maklumat, 
penerimaan maklumat dan kepercayaan terhadap maklumat yang disampaikan diantara 
pekerja-pekerja di Jabatan Khidmat Pengurusan Majlis Perbandaran Johor Bahru Tengah 
ini. Iklim komunikasi dalam kajian ini juga merujuk sejauh mana penyebaran 
komunikasi secara formal dan tidak formal yang berlaku dalam jabatan tersebut.
1.12.5 Kualiti Media
Dalam kajian ini, kualiti media merujuk kepada media komunikasi yang 
digunakan oleh para pekerja Jabatan Khidmat Pengurusan Majlis Perbandaran Johor 
Bahru Tengah yang digunakan sebagai medium perantaraan komunikasi sesama pekerja.
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Penggunaan media seperti mesyuarat, memo dan sebarang penerbitan yang dijalankan 
dalam Majlis Perbandaran Johor Bahru Tengah diambil kira sebagai salah satu medium 
media dalam menyampaikan maklumat dan sejauh mana media yang digunakan dalam 
Majlis Perbandaran Johor Bahru Tengah ini memberikan kepuasan komunikasi kepada 
pekerja organisasi.
1.12.6 Komunikasi Sesama Pekerja
Komunikasi sesama pekerja dalam kajian ini merujuk kepada komunikasi 
mendatar dan komunikasi tidak formal yang berlaku dalam Majlis Perbandaran Johor 
Bahru Tengah. Komunikasi sesama pekerja ini menunjukkan bagaimana perjalanan 
komunikasi setiap individu pekerja tersebut kepada individu yang lain. Ia juga merujuk 
kepada interaksi dan perhubungan sesama pekerja dalam Majlis Perbandaran Johor 
Bahru Tengah.
1.12.7 Maklumbalas Individu
Dalam kajian ini, maklumbalas individu merujuk kepada sejauh mana para 
pekerja Jabatan Khidmat Pengurusan dalam Majlis Perbandaran Johor Bahru Tengah ini 
merasakan bahawa setiap usaha, tindakan dan tugas yang mereka jalankan dalam 
organisasi dihargai. Selain itu, maklumbalas individu juga melihat sejauh mana pekerja 
organisasi ini berpuas hati dengan cara mereka dinilai dalam organisasi tersebut oleh 
pihak atasan. Persepsi pekerja terhadap keterbukaaan penyelia mereka untuk memahami 
dan menerima masalah mereka juga dikaji dalam kajian ini.
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1.13 Kesimpulan
Bab satu ini mengupas segala isi penting mengenai pengenalan kajian yang 
dibuat, latar belakang organisasi kajian, pernyataan masalah yang ingin dikaji, persoalan 
kajian, matlamat kajian, objektif kajian, kepentingan kajian terhadap organisasi, pelajar 
dan juga pengkaji, skop kajian, batasan dan halangan dalam kajian ini serta definisi- 
definisi operasi dan konseptual bagi mendapatkan pandangan yang lebih jelas mengenai 
kajian ini.
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